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Introduccion

Este proyecto esta enfocado en identificar las necesidades de investigacién en las
areas de archivo y pasaportes de la Secretaria Administrativa de la Gobernacion de
Risaralda, es realizado por estudiantes miembros del semillero de investigacion SI Pyme
RC de la Fundacion Universitaria del Area Andina y en conjunto con la Gobernacion de
Risaralda por medio de un convenio donde se establece la entrega de un diagnostico de

necesidades de investigacion para las areas antes mencionadas.

Su importancia radica en fomentar la gestion del conocimiento e innovacion,
dimensiones del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG). Lo anterior, con el fin
de optimizar este modelo y hacer que los procesos internos y la administracién publica en
general sean més eficientes, asimismo promover la investigacion como un instrumento de
transferencia de conocimiento entre los servidores publicos con el objetivo de garantizar
una cultura de retroalimentacion para el mejoramiento continuo de los procesos internos de

la Secretaria Administrativa.

Este estudio inicia con el planteamiento del problema donde se determina que en
esta entidad pablica no existen mecanismos innovadores que permitan crear nuevas
propuestas de conocimiento y construir una relacion mas dinamica entre el Estado y el

ciudadano basada en la confianza y en la calidad del servicio.

Seguido a esto, se formulan, la pregunta de investigacion, el objetivo general y los
objetivos especificos, después, se realiza la respectiva justificacion del proyecto donde se

resalta que desde hace varios afios el sector publico ha venido desarrollando nuevas



técnicas y mecanismos con el fin de mejorar continuamente los procesos internos, segun el

Decreto 1042 del 12 de octubre de 2017.

Esta investigacion se fundamenta por medio del marco referencial (marco de
antecedentes, teorico, conceptual y legal), seguido a esto, se describe la metodologia
utilizada, la investigacion es de tipo exploratoria con un enfoque descriptivo ya que permite
conocer a fondo las problematicas y fallas que presentan los servidores publicos a la hora
de realizar sus funciones, en este caso se hace necesario indagar directamente en campo

para recolectar la informacion o los datos de manera mas efectiva.

En el siguiente capitulo se resalta el instrumento utilizado, el cual determina el
enfoque cualitativo de esta investigacion, por medio de entrevistas a profundidad aplicadas
de manera presencial en las instalaciones de la gobernacién, las cuales se analizan por
medio de un software llamado Atlas Ti en su version namero 9, este aplicativo permite
analizar por medio de graficas la relacion que existe entre el nimero de veces que se repite

una palabra clave con las citas o aportes manifestados en cada una de las entrevistas.

Por ultimo, se concluye la investigacion resaltando los puntos mas relevantes de la

misma y se hacen las respectivas recomendaciones.



Capitulo |

1. Planteamiento del problema

1.1 Descripcion del problema

En la actualidad, el sector publico sigue enfrentando diferentes problematicas e
inconvenientes que dificultan el desempefio de la administracion publica, el volumen de
quejas y reclamos de los ciudadanos por los bajos niveles de atencidn y servicio en las
entidades publicas no cesan, el caos operativo por la cantidad de requerimientos, la poca
credibilidad y confianza de parte de los ciudadanos hacia estas y la falta de iniciativas hacia
los procesos de investigacion, son problematicas repetitivas especialmente en la Secretaria

Administrativa de la Gobernacién de Risaralda.

Estas situaciones abren una puerta a la investigacion para identificar las necesidades
que existen en la Gobernacion de Risaralda, especificamente en las areas de archivo y
pasaportes de la Secretaria Administrativa, las cuales hacen que los procesos internos no se

ejecuten de la mejor manera.

La investigacion en Colombia es una actividad escasa y poco difundida, originando
carencias de innovacion, desarrollo empresarial y social, no cuenta con el suficiente apoyo
administrativo, ni con una politica publica que permita que este proceso sea constante y se
desarrolle libremente, sin embargo es pertinente resaltar que desde el 2017 estas entidades
avanzan en el fortalecimiento del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) donde
articulan el sistema de gestion y el sistema de control interno, con el propdsito de dirigir la
gestion publica hacia la satisfaccion de requerimientos de los ciudadanos y de esta manera

incrementar la calidad y confianza hacia el mismo.
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Por lo anterior, la Gobernacién de Risaralda ha tenido algunos avances y mejoras al
implementar el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) como estrategia, lo cual
ha permitido que los procesos internos sean mas eficientes ya que propone instrumentos y

herramientas que buscan evitar o superar las problematicas mencionadas anteriormente.

Teniendo en cuenta lo anterior, esta propuesta se enfoca en algunas de las dimensiones
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) como son, la Gestion del
Conocimiento y la Innovacion, facilitando la formacién y la apropiacion a las nuevas
tecnologias y de esta manera entrelazar el conocimiento entre los servidores y dependencias,
dinamizando buenas practicas de gestion. Adicional a esto, este modelo permite generar
conocimiento a través de datos, informacion, ideas, investigaciones y experiencias de cada

individuo.

La gestion del conocimiento permite conectar las experiencias tanto individuales
como colectivas de todos los colaboradores de la entidad, convirtiéndolas en conocimiento
generalizado, de facil entendimiento y provechoso en el desarrollo de procesos para que estos

puedan fluir de la manera mas dindmica y colaborativa.

Por tal motivo, la dimension de la gestion del conocimiento y la innovacién como
parte del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) se debe aprovechar al maximo
para promover la investigacion como un instrumento de transferencia de conocimiento entre
los servidores publicos con el objetivo de garantizar una cultura de retroalimentacion para la
mejora continua de los procesos internos de la Secretaria Administrativa de la Gobernacion

de Risaralda especificamente en las areas de archivo y pasaportes, teniendo en cuenta la



calidad en la atencion al ciudadano y el fortalecimiento en las competencias y habilidades de

los servidores publicos.

Lo anterior, se convierte en un gran reto de cambio y de adaptacion para las entidades
publicas en general, pero especialmente para la Gobernacion de Risaralda al implementar
nuevas herramientas que le permitan mejorar en innovacion generando nuevo conocimiento,
de tal manera que se puedan crear soluciones efectivas al dinamizar la relacion entre el Estado
y el ciudadano, y que en esta se refleje la confianza, la calidad en el servicio, la transparencia

y la mayor participacion.

Por Gltimo, La Secretaria Administrativa de la Gobernacion de Risaralda en conjunto
con la Fundacién Universitaria del Area Andina, realizo un convenio con el fin de generar
soluciones més efectivas mediante la identificacion de las necesidades de investigacion e
innovacion, la contribucion en el planteamiento y desarrollo de productos y actividades para
las mismas, ya que en la actualidad hay carencia de procesos de investigacion, lo cual impide
el buen funcionamiento de los procesos, la transferencia efectiva de informacién y la toma
de decisiones, es alli donde se afecta automaticamente el buen servicio al ciudadano y el

valor pablico.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Pregunta de investigacion
¢ Cuales son las necesidades de investigacion de las areas de archivo y la oficina de

pasaportes de la Secretaria Administrativa de la Gobernacion de Risaralda conforme al
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respecto al Modelo Integrado de Planeacion y Gestion-Politica de Gestion de conocimiento

y la innovacién?

1.2.2 Sistematizacion del problema

e ;Cuales son los problemas de investigacion en torno a las dimensiones de

MIPG, respecto a la gestion del conocimiento y la innovacion?

e /La produccién de conocimiento cientifico permite fortalecer las areas de
Archivo y pasaportes de la Secretaria Administrativa, desde un enfoque de

apropiacion social del conocimiento?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Identificar las necesidades de investigacion de las areas de archivo y la oficina de
pasaportes de la Secretaria Administrativa de la Gobernacion de Risaralda conforme al
respecto al modelo integrado de planeacion y gestion-Politica de Gestion de conocimiento y

la innovacion.

1.3.2 Objetivos Especificos
e Abordar los problemas de investigacion en torno a las dimensiones de MIPG,

respecto a la gestion del conocimiento y la innovacion.
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e Producir conocimiento cientifico que fortalezca las areas de archivo y pasaporte
de la Secretaria Administrativa de la Gobernacién de Risaralda, desde un

enfoque de apropiacién social del conocimiento.

1.4 Justificacion

La investigacion en el Estado colombiano ha sido una preocupacion desde finales de
la década de los 90’s y se han emitido normas al respecto desde entonces para la
implementacidn de procesos de investigacion al interior de las distintas entidades, como se

observa en la Ley 489 DE 1998, asi:

“ARTICULO 117. INVESTIGACION. Para mejorar procesos y resultados y para
producir factores de desarrollo, las entidades publicas dispondran lo necesario al impulso
de su perfeccionamiento mediante investigaciones sociales, econdmicas y/o culturales
segun sus areas de competencia, teniendo en cuenta tendencias internacionales y de futuro.”
En tiempos maés recientes, con la expedicion del Decreto 1499 de 2017, que modifica el
Decreto 1083 de 2015, se actualiza el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG)
haciéndolo de obligatoria implementacion para las entidades del Estado en todas las Ramas

del poder publico, donde expresamente se reitera y prioriza la investigacion en:

“Articulo 2.2.22.1.4. Funciones del Consejo para la Gestion y el Desempefio

Institucional.

10. Promover la investigacion en materia de gestion institucional y la identificacion
de buenas précticas susceptibles de ser replicables en las entidades y organismos publicos.

(...)"*negrita y subrayado fuera de texto

12



Asi mismo, la Mision de Sabios (2019) recomienda que:

“(...) las universidades se ganen la confianza de empresas, gobiernos regionales y
comunidades emprendedoras con soluciones a sus problemas: con resultados visibles se
pueden investigar problemas cada vez mas sofisticados (...) (MisiondeSabios, 2019)

(...)*negrita y subrayado fuera de texto

Y la Guia para la implementacion de la gestion del conocimiento y la innovacion en
el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) (2020), en el eje 1.
“Generacion y produccion”, en el Objetivo 1 de la ruta de implementacion “Generar y

actualizar conocimiento estratégico para la entidad”, establece que:

“(...) las entidades, en alianza con la academia o centros de pensamiento, pueden
generar soluciones més efectivas mediante la identificacion de las necesidades de
investigacion e innovacion, la colaboracion en el disefio y desarrollo de productos y
actividades de investigacion y la socializacion de los resultados que contribuyen a
optimizar la gestion de la entidad. También es importante fomentar al interior de las
entidades actividades y proyectos de investigacion, desarrollo e innovacion (I+D+1) a
través de la participacion en convocatorias, eventos nacionales e internacionales y grupos

de investigacion, entre otros”. (Funcién Publica, 2021)

En la dimension de gestidn del conocimiento y la innovacion del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG), se destaca la relevancia de preservar y trasmitir el
conocimiento de las entidades del Estado con el propdsito de promover el ciclo de la
politica publica y posibilitar el aprendizaje, asi como la adecuacién a nuevas tecnologias, la

conexion de diferentes conocimientos y el fomento de adecuadas précticas de gestion.
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También, posibilita la transversalidad de las otras dimensiones del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) contribuyendo a que las entidades optimicen su gestion,
conozcan de si mismas y de su entorno por medio de la creacién, valoracion y suministro

del conocimiento que producen.

En una entidad la importancia de la gestion del conocimiento y la innovacion
consiste en convertir el procesamiento de datos en capital intelectual para el Estado.
Asimismo, como se indica en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG), a través de la gestion del conocimiento se promueven acciones para
compartir conocimiento entre todos los colaboradores, conservando la memoria
institucional resultado de las experiencias y lecciones asimiladas dentro del desarrollo de
los procesos y funciones para fomentar un cultura de analisis y feedback para el avance de

la gestidn institucional.

Es importante resaltar que desde hace varios afios el sector pablico ha venido
desarrollando nuevas técnicas y mecanismos con el fin de mejorar continuamente los
procesos internos, segin el Decreto 1042 del 12 de octubre de 2017 “realiza un proceso de
reorganizacion en la administracién central del departamento de Risaralda, durante el
segundo semestre de 2016 se llevd a cabo el proceso de diagnostico y evaluacién de la
situacion administrativa actual de la administracion central del departamento de Risaralda,
identificandose problemas en cuanto a estructura organica general, escala de remuneracion
para las categorias de empleos, planta de empleos, cargas laborales y manuales de
funciones y competencias laborales, haciendo uso de los instructivos y herramientas de
diagnostico recomendadas por el Departamento Administrativo de la Funcién Publicay la

Propia Escuela Superior de Administracion Publica- ESAP; es asi como se logro la
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elaboracion de un diagndstico general y una propuesta de disefio organizacional
incorporadas en un documento técnico producto del convenio interadministrativo No. 050
de 2016, que se celebro6 con la Escuela Superior de Administracion Pablica ESAP,
territorial Quindio- Risaralda, que sirvié de soporte para presentar la solicitud de
autorizacion de soporte para presentar la solicitud de autorizacion ante la Asamblea
Departamental para modernizar y reestructurar administrativamente la Gobernacion de

Risaralda”. (Salazar Osorio, 2017)

Por lo anterior, la Gobernacion de Risaralda en convenio con la Fundacion
Universitaria Area Andina buscan mejorar los procesos de gestion del conocimiento
mediante la identificacion de las necesidades de investigacion, lo cual se convierte en un
gran reto de cambio para la Secretaria Administrativa de la Gobernacién de Risaralda
especificamente en las areas de archivo y pasaporte, ya que estas dependencias deben
fortalecer y generar mas mecanismos que les permitan crear e incentivar la generacion de
nuevo conocimiento. Teniendo en cuenta esas brechas que puedan existir y de esta manera
lograr un vinculo mas activo entre el Estado y el ciudadano basada en la calidad del
servicio, en una excelente atencion al usuario y un excelente equipo de servidores publicos

capacitados para desempefiar su labor.
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Capitulo 11
2. Marco referencial
2.1 Marco de antecedentes
Después de realizar revision documental de diferentes tesis o proyectos de
investigacion a nivel internacional, nacional y local sobre el tema objeto de estudio, se

presentan a continuacion aquellos que aportaron a esta investigacion en diferentes aspectos.

(Tobar, Rea, 2020) realizaron la investigacion: Estudio sobre las necesidades de la
investigacion. Caso: Instituto Tecnoldgico Corporativo Superior Edward Deming.
“Para su cometido se us6 una metodologia con enfoque cualitativo, con un nivel de
profundidad diagnostico descriptivo; utilizando tanto la investigacion documental asi como
también la investigacion de campo, y para la recoleccion de datos se aplico la técnica de
encuesta con su instrumento el cuestionario, procesando la informacion obtenida a través de
la estadistica descriptiva empleando el programa informatico Excel para la construccion de
tablas y graficas, las mismas que sirvieron de base para la produccién de las conclusiones y

recomendaciones.” (Tovar & Rea, 2017)

Su objetivo fue “determinar las necesidades de la investigacion en €l Instituto
Tecnologico Corporativo Superior “Edward Deming” domiciliado en el Distrito
Metropolitano de Quito — Ecuador, donde a partir de los resultados se identificé la
problematica del instituto en los siguientes aspectos basados en tres dimensiones: 1)
Macro respecto a: Mision, Vision, Politicas, Objetivos, 2) Meso respecto a: Plan,
Programas, Reglamento; y 3) Micro respecto a: Proyectos, Actividades, Manual de
Procedimientos. En funcion del diagndstico y las conclusiones a las que se llegd en la

investigacion, se determiné la necesidad de producir un “Sistema de investigacion” que
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permita administrar y desarrollar esta actividad en la institucion objeto de estudio”.

(Tovar & Rea, 2017)

(Jurado, Valencia, 2021) Gestion del conocimiento: caso de una entidad del
sector publico colombiano, este articulo presenta los resultados de la incorporacion de una
iniciativa de gestion del conocimiento en una organizacion del sector pablico colombiano,
asi como sus beneficios, habilitadores y dificultades experimentadas en la misma. El
estudio se desarroll6 bajo una metodologia cualitativa de alcance descriptivo. Se emple0 el
método de estudio de caso, para el cual se revisaron documentos relevantes y se

desarrollaron entrevistas semiestructuras a un conjunto de empleados de la organizacion.

A partir de la ejecucion del modelo de gestion del conocimiento planteado por la
entidad, se establecié una cultura organizacional orientada en el conocimiento, haciendo
énfasis en la aplicacion del liderazgo y la tecnologia como principales habilitadores para la
incorporacion de este desde la practica, convirtiéndose en un pilar para la innovacion en el

sector publico.

Los resultados describen cémo se implemento la gestion del conocimiento en una
entidad publica, asi como los beneficios, dificultades y las condiciones habilitadoras que
emergen de la misma. Se destaca que la Entidad avanzo en el disefio del modelo y en la
aplicacion de herramientas de la Gestion de Conocimiento, pero es importante que se
consideré la implementacion de indicadores de gestion que permitan analizar el impacto de
la misma, en términos de la eficiencia y la efectividad. (Jurado Zambrano & Valencia

Upegui, 2021)
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Con el desarrollo de la investigacion, se confirma que aspectos tales como la cultura
organizacional, la tecnologia, la estructura organizacional y el liderazgo son factores clave
que deben ser considerados para efectos de implementar una iniciativa de gestion del

conocimiento.

(Echeverry, 2017) realizo estudio sobre Modelo de gestion del conocimiento para
la empresa Comfamiliar Risaralda, a través del enfoque cualitativo para la recoleccion y
analisis de datos, y el método inductivo, partiendo de la observacion de las diferentes areas
de servicio de la empresa, apoyado de la exploracion de la literatura de la gestion del
conocimiento al interior de las organizaciones y de las multiples definiciones que de ella se
encuentran, profundizando en modelos de gestion del conocimiento mas difundidos en las

organizaciones.

El objetivo de este estudio fue proponer un modelo de gestion del conocimiento para
las unidades de prestacion de servicios de la empresa Comfamiliar Risaralda, diferentes a
las de salud. Durante su desarrollo se identificaron los conocimientos explicitos o formales
con los que cuenta actualmente la empresa Comfamiliar, y los conocimientos tacitos o no
formales que pueden ser transformados por la misma organizacion para usarlos en su
beneficio, permitiendo plantear un nuevo modelo de gestion del conocimiento articulado
con la estrategia organizacional, incluyente y basado en la transparencia, donde se conjugan
diferentes componentes de los demas modelos estudiados y teniendo en cuenta la
importancia de comunicar y garantizar el uso de la gestion del conocimiento y no solo

documentacion de esta, para que sirva de guia dentro de todo proceso organizacional,
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conociendo en que aspectos focalizar los recursos al conocer tanto sus fortalezas como

debilidades. (Echeverry Morales, 2017)

2.2 Marco teorico

Teoria gestion del conocimiento

Existen distintos modelos que intentan explicar como es ese ciclo en el que el
conocimiento va pasando por distintas etapas que, idealmente, lo convierten en un activo
valioso para la organizacion. Aunque hay diferencias entre esos modelos teoricos, es
posible obtener una sintesis simplificada de todos ellos. En este ciclo del conocimiento
simplificado el flujo de conocimiento pasa por tres fases que forman un circuito cerrado.
Estas tres fases son: (i) la identificacion, captura y creacion de conocimiento; (ii)
almacenamiento, puesta en comun y diseminacion del conocimiento; y (iii) aplicacion y

aprendizaje.

e Identificacidn, captura y creacion de conocimiento: Se incluyen dentro de
esta fase todos los mecanismos que conducen a que la organizacion disponga
de un nuevo conocimiento que es requerido por los motivos que sea. Esto
incluye tanto la identificacion y localizacion de conocimiento ya existente
dentro de la propia organizacion (documentacion interna, expertos, etc.),
como la busqueda de conocimiento fuera de la organizacién (formacion,
consultores externos, fuentes externas, etc.) o incluso actividades de

investigacion, tecnologia e innovacion.
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Almacenamiento, puesta en comun y diseminacion del conocimiento: En una
segunda fase, el conocimiento pasa a ser almacenado, bien de forma explicita
en algun tipo de soporte material o bien de forma tacita en las cabezas de
alguno de los miembros de la organizacion. Naturalmente, conforme mas
ordenado sea este almacenamiento mas fécil resultara su utilizacion posterior
y su difusién dentro de la organizacion para que sea utilizado por quien lo
necesite. Es esta Ultima fase de aplicacion la que genera valor para la
organizacion.

Aplicacion y aprendizaje: EI conocimiento distribuido y capturado por otros
miembros de la organizacion podra ser aplicado en areas que tal vez no eran
las inicialmente previstas. Ese proceso de aplicacion, a partir de la
experiencia y el aprendizaje que de él se obtiene, lleva a su vez a la

generacion de nuevo conocimiento y de esa forma se cierra el ciclo.

Desde el punto de vista de Nonaka, el conocimiento es un proceso creado en la
mente de los individuos. Este se expresa a través de certezas, basadas en las experiencias
familiares o laborales, mediante las cuales se intenta representar la realidad de cada
persona. Mientras que la informacidn corresponde a datos y significados contextualizados,
el conocimiento implica hacer uso de informacidn asociada con procesos en los que
convergen certezas, representaciones, Compromisos, emociones, expectativas y

acciones. (Von Krogh, Ichijo, & Nonaka, 2000) Al respecto se afirma que:

La construccion de nuevos conocimientos se da cuando los individuos enfrentan
nuevos retos, sucesos y contextos que rompen con las certezas previamente adquiridas. Los

obstaculos y su solucion obligan a aprender, a reconstruir esquemas de comportamiento y a
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cambiar las ideas de los individuos. Si bien la creacion del conocimiento es un proceso

personal, éste puede ser facilitado, aprovechado y difundido en las organizaciones.

En sentido estricto, el conocimiento es creado por los individuos. Una compafiia no
puede crear conocimiento sin individuos. La empresa apoya a los individuos creativos o
provee los contextos que necesitan para que creen conocimiento. Por lo tanto, la creacién
de conocimiento organizacional debe ser entendida como un proceso que amplifica
organizacionalmente el conocimiento creado por los individuos y lo solidifica como parte
de la red de conocimiento organizacional. Este proceso se lleva a cabo en el interior de una
creciente comunidad de interaccién, la cual atraviesa niveles y fronteras intra e

interorganizacionales. (Nonaka & Takeuchi, 1999)

La principal caracteristica del conocimiento explicito es su facilidad para ser
transmitido o de expresarse a través de imagenes, formulas, palabras, procedimientos o
ideas. En cambio, el conocimiento implicito es de tipo personal y se asocia al conjunto
habilidades, creencias, practicas, percepciones e intuiciones que el individuo adquiere
socialmente, asi como a través de la practicas y rutinas. Este tipo de conocimiento expresa
la visidn gue el sujeto tiene sobre el mundo. Ademas es contextual e informal, esta asociado
a la accién y el compromiso, y es dificil de difundir entre los individuos y en las

organizaciones. (Garcia, 2016).

En relacion con el conocimiento tacito, Nonaka también sefiala que esta también
profundamente arraigado en la accion y en el compromiso de una persona con un contexto
especifico: un oficio, una profesion, una tecnologia o mercado particular de producto o a las
actividades de un grupo de trabajo o equipo. EI conocimiento tacito consiste
particularmente en destrezas técnicas: el tipo de destrezas informales y dificiles de definir
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captadas en el término know-how (saber como hacer algo) [...] Consiste en modelos
mentales, creencias y perspectivas tan profundamente arraigados que las damos por sentado

y por ello no podemos expresarlos facilmente. (Nonaka, 2007).

De acuerdo a lo escrito por Nonaka, (1994), existen cuatro modos de conversion del
conocimiento, esto se da a través de una conversion entre el conocimiento tacito y el
explicito que permite postular diferentes modos de conversion del conocimiento: (1) de
conocimiento tacito al conocimiento tacito, (2) del conocimiento explicito al conocimiento
explicito, (3) del conocimiento tacito al conocimiento explicito, y (4) del conocimiento

explicito al conocimiento tacito. (Rojas & Torres, 2017)

En el primer caso existe un modo de conversion del conocimiento que nos permite
transformar el conocimiento tacito a través de la interaccion entre los individuos, se debe
considerar algo importante de ser analizado y es que el individuo dentro de la organizacién
puede adquirir un conocimiento tacito sin lenguaje, un ejemplo que se aplica es el de los
aprendices que trabajan con sus mentores y estos a su vez aprenden a elaborar artesanias no
a través del lenguaje, sino por la observacion, la imitacién y la practica. En un entorno
comercial, la formacion en el puesto de trabajo utiliza este mismo principio. La clave para
la adquisicion de conocimiento tacito es la experiencia. Si no existe la experiencia
compartida, es extremadamente dificil para las personas que compartan entre otros procesos
de pensamiento. Este proceso de creacidn de conocimiento tacito a través de compartir

experiencia se lo conoce como socializacién. (Rojas & Torres, 2017)

El segundo modo de conocimiento, la conversion implica la utilizacion de procesos
sociales para combinar distintos analisis de conocimiento explicito celebrada por los
individuos. Las personas buscan intercambiar y combinar conocimiento a traves de los
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mecanismos como reuniones y conversaciones telefonicas. La reconfiguracion de la
informacion existente a través de la clasificacion, adicion y re contextualizacion y re
categorizacion de conocimiento explicito puede conducir hacia huevos conocimientos. Los
modernos sistemas informaticos proporcionan un ejemplo claro de lo que se busca en este
proceso de crear conocimiento explicito del conocimiento y este se transforma en

combinacidn. (Rojas & Torres, 2017)

El tercero y cuarto modo de conversion de conocimiento se refieren a patrones de
conversion que involucra tanto el conocimiento tacito y explicito. Estos modos de
conversion buscan captar la idea de que el conocimiento tacito y explicito se complementa
y pueden expandirse a lo largo del tiempo a través de un proceso de interaccion mutua. Esta
interaccion involucra dos operaciones diferentes. Uno de ellos es la conversion del
conocimiento tacito en conocimiento explicito, que se llamara la externalizacion, y la otra
es la conversion de conocimiento explicito en conocimiento tacito, que tiene cierta
similitud con el concepto tradicional de aprendizaje y que se lo conoce como

internalizacion. (Rojas & Torres, 2017)

Tres de los cuatro tipos de conocimiento de conversion de socializacion,
combinacion e internalizacion, tienen parcialmente analogos con aspectos de la teoria
organizacional. Un ejemplo claro de esto es la socializacion que se encuentra conectada a
las teorias de la cultura organizacional, mientras que la combinacién de todas esta
relacionada con en el procesamiento de la informacion y la internalizacion que tiene

asociaciones con el aprendizaje organizacional. (Rojas & Torres, 2017)

Para Nonaka, Mitsuru (2014), la teoria tradicional administrativa plantea que los
individuos y las organizaciones se adaptan pasivamente al ambiente y toman de este los
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recursos Yy la informacidn que necesitan. Esta tesis es incorrecta, porque a partir de la
vinculacion sujeto-organizacién-ambiente se reproducen relaciones que se modifican a
partir del conocimiento aprendido. Esto significa que la informacién al procesarse se
convierte en nuevo conocimiento, el cual posibilita modificar el contexto econémico-social.

(Nonaka & Takeuchi, 1999).

El desarrollo y produccion del conocimiento interno facilita la adaptacion de las
organizaciones al ambiente a través de la definicidn de estrategias y la adquisicion de
nuevas habilidades, las cuales al ser puestas en practica favorecen el desarrollo de las
capacidades innovadoras. Estas mejoras tecnoldgicas son la fuente de la ventaja
competitiva. EI conocimiento obtenido del ambiente deriva de las relaciones que las
organizaciones mantienen con sus clientes, proveedores o competidores. (Nonaka &

Takeuchi, 1999)

Finalmente, Nonaka enfatiza las cinco fases que favorecen la generacién del

conocimiento organizacional, son las siguientes:

Compartir el conocimiento tacito. El conocimiento debe difundirse a través de la
capacitacion, la observacion directa, la descripcion oral, la imitacion, la experimentacion y
la ejecucion colectiva, en un contexto de caos creativo, redundancia y autonomia. La
socializacion implica llegar acuerdos comunes sobre las nuevas ideas o formas de abordar
los problemas, asi como mantener el sentido de identidad y compartir sentimientos entre los

individuos. (Garcia, 2016)

Crear conceptos. Durante la exteriorizacidn se generan conceptos a partir de

compartir modelos mentales, del dialogo y de la reflexion colectiva. Este proceso se ve
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facilitado por la autonomia, la redundancia de informacion, la fluctuacion y el caos
creativo. También se requiere de tiempo a fin de favorecer la creatividad mediante el uso de

alegorias, analogias o juego de palabras. (Garcia, 2016)

Justificar los conceptos. Implica verificar, evaluar y validar que los conceptos
generados por los equipos son funcionales, a partir de filtrar la informacion obtenida
mediante el diadlogo y la socializacion de ideas. Esta actividad implica pensar como el
nuevo concepto sera dado a conocer, beneficiara a la empresa, cdmo se asocia a la
estrategia de la compafiia, favorecera a los consumidores, afectara la competencia y

modificara las habilidades del personal. (Garcia, 2016)

Construir arquetipos. Implica hacer tangible un concepto que se ha justificado
colectivamente a través de un modelo o prototipo, utilizando la informacion redundante que
existe en la organizacion. Esta etapa involucra diferentes areas y niveles jerarquicos de la

compafiia, asi como realizar un plan de trabajo con metas claras. (Garcia, 2016)

Expandir el conocimiento. El arquetipo que se genero en la fase anterior puede
derivar en nuevo conocimiento o en innovaciones, cuando éste se difunde en contextos en
los que hay autonomia, fluctuacién y redundancia de informacidn. La diseminacion del
prototipo -a través de dibujos- se da a nivel horizontal y vertical de la organizacion, entre
las empresas filiales, los clientes, los proveedores o los competidores. (Nonaka, Toyama, &

Nagata, 2000)
Teoria de la innovacién

La innovacion permite cambios en las practicas y procedimientos de la empresa,

modificaciones en el lugar de trabajo, en las relaciones exteriores como aplicacion de
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decisiones estratégicas con el propdsito de mejorar los resultados mejorando la
productividad o reduciendo los costes de transaccion internos para los clientes y
proveedores. La actualizacion en la gestion del conocimiento también entra en este tipo de
innovacion, al igual que la introduccién de sistemas de gestion de las operaciones de

produccion, de suministro y de gestion de la calidad. (Jansa, 2010)

Igualmente se consideran innovaciones en organizacion las variaciones en las
relaciones con clientes y proveedores, incluyendo centros de investigacion y la integracion

de proveedores o de inicio de subcontratacion de actividades. (Jansa, 2010)

La innovacion se concreta mediante nuevos programas informéticos y nuevos modos
de recopilacion y distribucién de la informacion entre divisiones. Al contrario, la norma
escrita nueva no implica innovacion, para ello se requiere su transposicion a programas y

rutinas de proceso de informacién automatizados. (Jansa, 2010)

Las actividades de innovacién pueden ser de tres clases: Conseguidas, en curso o
desechadas antes de su implantacién. Todas las empresas que desarrollan actividades de
innovacion durante el periodo estudiado se consideran como “empresas con actividades
innovadoras”, tanto si la actividad ha desembocado o no en la introduccion de una

innovacion. (Jansa, 2010)

La innovacion, concepto que introdujo Schumpeter en los afios cuarenta y que ha
sido desarrollado por diferentes autores a partir de este momento, se ha convertido en los
ultimos afios en una necesidad primordial para las empresas, “fundamental para el
crecimiento tanto de la produccion como de la productividad” (OCDE y Eurostat, 2005) en

particular por ser una herramienta para la generacion de valor.
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En la amplia bibliografia que existe sobre el tema se pueden observar diferentes
elementos que integran este concepto, desde las definiciones y posturas de autores que han
desarrollado el tema, en donde se tienen en cuenta ademas de aspectos relacionados con el
producto, el proceso y la gestion de la empresa, las clasificaciones que se han suscitado y

han permitido acercarse a construir modelos para su puesta en practica.

El Manual de Oslo (2005), nace en 1992 como respuesta a la necesidad de tener un
conjunto coherente de conceptos y herramientas de innovacion tecnoldgica de producto o
proceso en el sector manufacturero, pero en 1997 se hizo necesaria una segunda edicion
donde se precisan conceptos, definiciones y metodologia y se amplia el ambito de

aplicacion al sector servicios. (Angel Alvarez, 2009)

Como lo cita el manual, a pesar de que en la version dos se trataron los servicios, el
manual fue propuesto para la empresa manufacturera, y es necesario reconocer que la
actividad innovadora varia sustancialmente entre una empresa manufacturera y una de

servicios, ya que esta Ultima lo hace mas de manera incremental. (Angel Alvarez, 2009)

El manual de Oslo, constituye una “guia para la recogida e interpretacion de datos
sobre innovacion” y ha hecho grandes esfuerzos por sobrepasar 10s inconvenientes propios
que se generan por las diferencias entre empresas manufactureras y de servicios,
procurando que se acomode a cualquier tipo de ellas, proponiendo resolverlo en la tercera 'y

ultima edicion. (Angel Alvarez, 2009)

La segunda version, tratd el tema de las innovaciones en las organizaciones y
permitio recoger datos al respecto. Uno de los elementos nuevos del manual fue la

innovacion en mercadeo, sin embargo, en este sentido aln no se tiene suficiente experiencia
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comparado con el de las organizaciones, y las definiciones de estos tipos de innovacion aun

estan en fase de elaboracion. (Angel Alvarez, 2009)

El manual considera al momento de evaluar las empresas, tanto la innovacion de
organizaciones y mercadeo, como las innovaciones de producto o proceso entendidas como
innovaciones fundamentales, e inclusive un enfogque exclusivo a productos y procesos.

(Angel Alvarez, 2009)

De acuerdo con el manual, la definicién de empresa innovadora es aquella que ha
introducido una innovacién durante un periodo de tiempo determinado, a pesar de que no
demuestre el éxito comercial, ya que algunas de ellas pueden fracasar en este asunto. Y se
dividen en aquellas que, han desarrollado innovacion por si mismas 0 en cooperacion con

otras organizaciones, y por el tipo de innovacion introducida. (Angel Alvarez, 2009)

Por lo tanto, “no basta con saber si la empresa es innovadora o no; es necesario

saber como innovan las empresas y qué tipos de innovaciones introducen”. (Angel Alvarez,

2009)

El manual representa la integracion de los diferentes conceptos planteados en las
teorias de innovacién basada en la empresa, y tiene en cuenta las caracteristicas de
innovacion, los vinculos con otras empresas e instituciones publicas de investigacion, el
marco institucional en el que funcionan las empresas y el papel de la demanda. (Angel

Alvarez, 2009)

2.3 Marco Conceptual
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Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG): “es un marco de referencia
para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las
entidades y organismos publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los planes de
desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y

calidad en el servicio. ” (Funcién Publlica, 2017).

Conocimiento: (Alavi & Leidner, 2003) definen el conocimiento como la
“informacion que el individuo posee en su mente, personalizada y subjetiva, relacionada
con hechos, procedimientos, conceptos, interpretaciones, ideas, observaciones, juicios y

elementos que pueden ser o no Utiles, precisos o estructurables .

Gestion del Conocimiento: (Aja Quiroga, 2002) dicta que es un proceso mediante
el cual se desarrolla, estructura y mantiene la informacion, con el objetivo de transformarla
en un activo critico y ponerla a disposicion de una comunidad de usuarios, definida con la
seguridad necesaria. Incluye el aprendizaje, la informacion, las aptitudes y la experiencia
desarrollada durante la historia de la organizacion. Otros autores la definen como un
conjunto de actividades y préacticas orientadas a la adquisicion mas eficiente de las
habilidades asociadas con un conocimiento y su correcta utilizacion, con el propdsito de
obtener los mejores resultados en el desarrollo de las actividades de una determinada

organizacion.

La gestion del conocimiento, como proceso de identificacion, captura, organizacion
y diseminacion de los datos claves y la informacidn necesaria para ayudar a la organizacion
a responder a las necesidades de los clientes, busca la perpetuacion y la materializacion del

potencial de las organizaciones.
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Las organizaciones que desarrollan una gestion del conocimiento presentan los

siguientes rasgos comunes:

e Capacidad para cohesionar, para generar un fuerte sentimiento de identidad.
e Sensibilidad al entorno con el fin de aprender y adaptarse.

e Tolerancia con el pensamiento y la experiencia no convencional.

e Precaucion financiera, para retener los recursos que aseguran la flexibilidad

imprescindible en el entorno actual.

Innovacién: es la introduccién de un nuevo, o complicaciones mejorado, producto
(bien o servicio), de un proceso, de un nuevo método de précticas o de un nuevo metodo
organizativo, en las préacticas internas de la empresa, la organizacién del lugar de trabajo o

las relaciones exteriores.

Esta amplia definicion engloba una considerable gama de posibles innovaciones.
Una innovacion puede ser definida de una manera més restrictiva como la introduccion de
uno 0 mas tipos de innovaciones, por ejemplo, innovaciones de producto y de

proceso. (OCDE Publishing, 2005)

Secretaria Administrativa: dependencia principal de la administracion

Departamental encargada de las competencias para la planeacion y gestion administrativa.

Archivo: (...) institucion que esta al servicio de la gestion administrativa, la

informacién, la investigacion y la cultura. (Ley 594, 2000).

Gestion documental: Conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes

a la planificacion, manejo y organizacion de la documentacion producida y recibida por las
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entidades, desde su origen hasta su destino final, con el objeto de facilitar su utilizacion y

conservacion. (Publica, 2000)

Oficina de pasaportes: oficina interna de la Gobernacion de Risaralda encarga de

coordinar los procesos relacionados con la expedicion de pasaportes.

2.4 Marco Legal

Ley 489 de 1998
“Por la cual se dictan normas sobre la organizacién y funcionamiento de las entidades del
orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio
de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion

Politica y se dictan otras disposiciones.”

Articulo 117.- Investigacion. Para mejorar procesos y resultados y para producir
factores de desarrollo, las entidades publicas dispondran lo necesario al impulso de su
perfeccionamiento mediante investigaciones sociales, econdmicas y/o culturales segun sus
areas de competencia, teniendo en cuenta tendencias internacionales y de futuro. (Funcién

Publlica, EVA, 1998)
Decreto 1499 de 2017

“Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion

establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015
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Avrticulo 2.2.22.1.4. Funciones del Consejo para la Gestién y el Desempefio

Institucional.

10. Promover la investigacion en materia de gestion institucional y la identificacion

de buenas précticas susceptibles de ser replicables en las entidades y organismos publicos.

Articulo 2.2.22.2.1. Politicas de Gestion y Desempefio Institucional. Las politicas
de Desarrollo Administrativo de que trata la Ley 489 de 1998, formuladas por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica y los demas lideres, se denominaran

politicas de Gestion y Desempefio Institucional y comprenderan, entre otras, las siguientes:
10. Gestion documental

14. Gestion del conocimiento y la innovacion. (Funcion Pablica, 2017)

Decreto 1042 de 2017

“Por el cual se dictan normas generales sobre la estructura administrativa y las funciones
generales de las dependencias de la Administracion Departamental de Risaralda, Sector

central y se dictan otras disposiciones”

Articulo 5. Modelo de operacién. EI modelo de operacion de la administracion
departamental, sector central se sustentara en una gestion basada en procesos, con enfoque
al ciudadano y gestion por resultados y soportado en tecnologias web y app, derivados de
las funciones de sus dependencias. Para tales efector se tendré especial cuidado en adoptar
un modelo flexible, desconcentrado y armonico con las funciones generales de cada una de

ellas, cumpliendo a cabalidad con los principios de autorregulacion, autogestion y
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autocontrol, donde el ciudadano, sus requerimientos y demandas son lo primero,
garantizando la armonizacion de este con la estructura de la Administracion, de
conformidad con las orientaciones del Departamento Administrativo de la Funcion Publica,
DAFP y ESAP, en especial el Modelo de Planeacion y Gestion establecido en el decreto

1499 del 11 de septiembre de 2017.

Norma técnica colombiana 1SO 9001:2015
Numeral 7.1.6. Conocimientos de la organizacion

e Laorganizacion debe mantener los conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos Yy para lograr la conformidad de los productos y
servicios.

e Estos conocimientos deben g mantenerse y ponerse a disposicion en la
medida en que sea necesario.

e Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion
debe considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o
acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones

requeridas.
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Capitulo 11

3. Metodologia

3.1 Tipo de Investigacion

Esta investigacion es de tipo exploratoria y descriptiva. De tipo exploratoria porque
se debe comprender de manera mas precisa las necesidades de investigacion que se pueden
presentar al interior de la Secretaria Administrativa de la Gobernacion de Risaralda,
especialmente en las areas de archivo y pasaportes, con el fin de fortalecer y mejorar
algunos procesos internos, conociendo a fondo las problematicas y fallas que presentan los
servidores publicos a la hora de realizar sus funciones, en este caso es necesario indagar

directamente en el campo para recolectar la informacidn de manera mas efectiva.

Esta investigacion también es de tipo descriptiva, porque se debe caracterizar a la
poblacién objeto de estudio, con el fin de obtener como resultado un diagnostico de la
investigacion y posteriormente construir algunas oportunidades de mejora, proponiendo

alternativas para contribuir con el fortalecimiento del mismo.

Poblacion y Muestra

Objeto de Estudio: La Secretaria Administrativa de la Gobernacion de Risaralda,
Considerando el objeto de estudio, esta investigacién se realizara en dos areas

especificamente las cuales son: departamento de archivo y oficina de pasaportes.
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La Gobernacidn de Risaralda otorga a esta investigacion el acceso necesario para
indagar y recolectar la informacion pertinente al interior de las instalaciones y asi poder

realizar diagnostico en las areas anteriormente mencionadas.

3.2 Técnicas de recoleccion y organizacion de datos

3.2.1 Método de Recoleccidon de Informacion

Este estudio se realizé a través del semillero de investigacion SI Pyme RC de la
Fundacion Universitaria de Area Andina en colaboracion con la Gobernacion de Risaralda,
formalizado por medio de un convenio en el cual se deja por escrito las condiciones y la

entrega de resultados.

La recoleccion de datos se llevd a cabo a través del método cualitativo ya que
permite conocer a fondo la situacién de las areas a investigar y asi lograr identificar las
necesidades de investigacién en el campo. Lo anterior se realizo por medio de la aplicacion
de entrevistas a profundidad orientada con una guia de preguntas las cuales permiten
encaminar cada una de las entrevistas, estas entrevistas no estaran limitadas a la guia de
preguntas, a medida que se avance en el conversatorio con todos los funcionarios publicos
se dara paso a otras posibles preguntas que van surgiendo y que serdn muy importantes para

fortalecer la recoleccion de datos.

La recoleccidn de datos se realiz6 a través de entrevistas presenciales programadas
directamente con la Gobernacion de Risaralda cumpliendo a cabalidad con los protocolos y

requerimientos establecidos en el convenio universitario. Se estiman 10 entrevistas
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aproximadamente con funcionarios de planta y contratistas con el fin de tener varias

perspectivas a la hora de analizar los datos.

3.2.2 Técnica e Instrumento

La técnica utilizada para la recoleccion de datos es la observacion directa, en la
mayoria de los casos la Gobernacion de Risaralda permite el acceso a las instalaciones y a
las areas de estudio, lo cual ayuda a mejorar la perspectiva y permite obtener una vision
mas amplia de las areas a investigar, se aplican entrevistas a los funcionarios asignados por
cada &rea y se toman apuntes, fotos y se grabara en cada una de las entrevistas con la

autorizacion respectiva de la Gobernacion de Risaralda.

e Visitas Presenciales

e Material fotogréafico

e Entrevistas a Profundidad
e Grabaciones

e Apuntes

El instrumento utilizado en esta investigacion es una entrevista a profundidad la
cual permite conocer e indagar en las areas a investigar (archivo y pasaporte), estas
entrevistas estaran supervisadas y dirigidas por los docentes y moderadores establecidos en
el convenio y por supuesto el apoyo de los estudiantes quienes llevaran una guia de

preguntas abiertas lo que facilita la orientacién y el orden de la aplicacion de las entrevistas.

36



Capitulo IV
4, Resultados
4.1 Instrumento

Entrevistas a Profundidad

Se aplican 10 entrevistas en total, todas avaladas por medio del convenio
universitario realizado por la Fundacion Universitaria del Area Andina y la Gobernacion de
Risaralda, orientadas por los moderadores asignados en dicho convenio Luz Adriana Henao
Mejia y Diego Fernando Serna Osorio y con el apoyo de los estudiantes los cuales
pertenecen al Semillero de Investigacion SI Pyme RC de la Fundacion Universitaria del

Area Andina.

Las entrevistas se aplicaron en las instalaciones de la Gobernacion de Risaralda
cumpliendo a cabalidad con los protocolos de bioseguridad y respetando los tiempos
establecidos para cada una de ellas, es necesario aclarar que todo lo mencionado en dichas
entrevistas serad confidencial y se respetara la identidad de los servidores pablicos que muy

amablemente brindaron la informacion en sus tiempos de trabajo.

Esta informacion solo se empleara en el marco del semillero de investigacion Sl
Pyme RC de la universidad Area Andina con el fin de dar cumplimiento al convenio

establecido entre la universidad y la Gobernacién de Risaralda.
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Entrevista 1
Secretaria Administrativa
Entrevistadores: Estudiantes de la Fundacion Universitaria Area Andina
Entrevistado: Secretario Administrativo
Fecha de la entrevista: 03 de Noviembre de 2021

Hora de Inicio: 03:00 pm
Pregunta: ;Qué compone la Secretaria Administrativa?
Respuesta: Se compone de 2 direcciones:

Direccion bienes y servicios, donde esta concentrada toda la parte de la contratacion

de lo que requiere el funcionamiento y rol de la gobernacion.

Direccion de talento humano, donde esta concentrado todo lo que se desarrolla en
sector de talento humano para los funcionarios de plata y de la contratacion que

corresponde a la secretaria porque la de prestacion de servicio se define en cada secretaria.

Con estas dos direcciones se da el soporte administrativo a la gobernacion de

Risaralda. (Manteniendo muebles e inmuebles, servicio logistico)

Pregunta: ¢Cuales son las areas que requiere mayor interés frente al trabajo de la

universidad?
Respuesta: Area de Contratacion, proceso

Pregunta: ;Ddnde esta ubicada el area de archivo y pasaportes?
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Respuesta: El area de gestion documental (archivo) depende de la direccion de
talento humano, se guarda todo el tema de gestion documental, incluyendo el cumplimiento
de toda la normatividad (ley general de archivo), todo el tema de tablas de valoracion,
tablas de retencidn, entre otras cosas que no solo son gestion documental de la secretaria
sino el apoyo de todo el departamento, municipios y entes descentralizados porque la
secretaria recibe el Consejo Territorial de Archivo. Estrategia O papel con aplicativos para

la facilitacion del proceso.

En el tema de pasaportes antes estaba adscrita la secretaria de gobierno, pero hace

mas de 5 afios esta como vinculacion directa la Secretaria Administrativa.

En estas areas si debe haber un canal directo con las TIC, Innovar en tecnologia y

cambiar maquinas obsoletas.

Pregunta: ;Cudles son las areas con mayores dificultades?

Respuesta: Proceso de contratacion y el proceso de talento humano como

responsabilidad.

Pregunta: ;Como funciona el proceso de contratacion?

Respuesta: El engranaje de cada una de las secretarias le hace falta en la parte

interna mas comunicacion directa para un oportuno proceso.

Pregunta: ¢El personal que esté en el area de contratacion es rotativo o antiguo?

Respuesta: La mayoria del personal son contratistas, gente joven, no se nota el
cambio, pero a veces no llegan personas adecuadas al perfil que se requiere, no hay buena

formacion académica.
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Pregunta: ;Como es la forma de medicion de resultados de contratistas?

Respuesta: Por medio del contrato donde se definen el objeto y alcances, y esos
alcances debe ir definidos en cumplimientos de productos, metas ademas del supervisor de

planta que debe realizar seguimiento de lo pactado en el contrato
Pregunta: ¢Quién hace seguimiento a los supervisores?

Respuesta: De acuerdo a la estructura organizacional, es decir, directores o jefes de

oficina y por encima se encuentra el secretario de despacho.

Pregunta: ¢;Considera que por medio del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion

(MIPG) los procesos han mejorado?

Respuesta: La implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG) ha ayudado a la administracion, con el seguimiento, control y formatos, se ha

podido mejorar en la calificacion de consolidado y medicion.
Pregunta: ;Qué competencias labores pueden mejorar los colaboradores del area?
Respuesta: Trabajo en equipo y nivelacion de cargas laborales.

Pregunta: ¢Hay alguna norma que haya salido nueva o que valga la pena

implementar en la administraciéon?

Respuesta: En el proceso de ventanilla Gnica y la tienda virtual de acuerdo a la
modalidad de contratacion que se va a llevar a cabo, teniendo una mayor informacion y

aplicacion de este tipo de modelo de contratacion de tienda virtual.
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En cuanto a otras &reas, en el tema de talento humano el tema de vincular a los
jévenes, discapacitados, LGBT de acuerdo a la ley, como poder hacer ese proceso y

cumplirlo.

Pregunta: ¢En qué varia el poco personal de planta y muchos contratistas, en que

afecta a los procesos?

Respuesta: Se diferencia la responsabilidad que tiene un contratista y el personal de
planta, porque la persona contratada a través de prestacion de servicios esta ligada a lo que
dice el contrato, mientras que la obligacion del personal de plata estd enmarcada dentro del
manual de funciones que diga su cargo. Pero esto no afecta a los procesos administrativos

porque cada uno tiene funciones y objetivos establecidos.

Pregunta: ¢El personal que realiza el proceso de contratacion esta capacitado para

digitalizar la documentacion de convocatoria de acuerdo a lo establecido por la ley?

Respuesta: Las personas que estan dentro del proceso de contratacion generalmente
se buscan con el perfil de experiencia en el area contratacion y la habilidad para desarrollar
el proceso, sin embargo, en las modificaciones del proceso se apoyan de las capacitaciones
que pueden dar las entidades competentes para eso, seminarios y congresos gque a veces se

generan frente al tema.

Pregunta: ¢Cual es el promedio en afios que el personal de planta lleva laborando

en la Gobernacién?

Respuesta: Hay funcionarios con méas de 20 o 25 afios laborando, pero ultimamente

se esta dando el proceso de rotacion y se ha venido vinculando personal nuevo.

Pregunta: ;Si se pudiera conformar grupos de estudio, qué grupo conformaria?
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Respuesta: En el area proceso de contratacion con la actualizacion frente a la

normatividad y que se integren las otras secretarias.

Pregunta: ¢Que busca fortalecer la Gobernacién por medio del Modelo Integrado

de Planeacion y Gestion (MIPG)?

Respuesta: La atencidn al ciudadano, donde se ha buscado desarrollar a través de
todo ese proceso y politica del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG) es poder
fortalecer la atencion al ciudadano, desde el inicio, dandole una buena atencion a la persona

que viene a que se le presta un servicio, gente que viene de otros municipios o ciudades.

Pregunta: ¢En el area de archivo existen problemas o mejoraria algo del sistema de

gestion documental de la gobernacion?

Respuesta: Mejoraria con un proceso digitalizado, ya que por el momento apenas se

estd avanzando en el tema y mejorar en tecnologia e innovacion TIC.
Material Fotografico

Este material estd autorizado previamente y es uso exclusivo de esta investigacion

Grdfico 1. Oficina Secretaria Administrativa

Fuente: propia
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Entrevista 2
Oficina de Pasaportes
Entrevistadores: Estudiantes de la Fundacion Universitaria Area Andina
Entrevistado: Director de Pasaportes
Fecha de la entrevista: 4 de noviembre de 2021
Hora de Inicio: 3: 00 pm
Parte 1: Contexto

La oficina de pasaportes depende de la Secretaria Administrativa, anteriormente
dependia de la secretaria de gobierno, es un convenio entre lo administrativo y con el
ministerio de relaciones exteriores. La Resolucion 3959 regula todo lo relacionado a

pasaportes y se debe cumplir en la oficina de pasaportes. (Captura biométrica)

Antes del 2010 se tramitaba el pasaporte convencional, a partir de junio de 2010 se
implemento el pasaporte de lectura mecanica, el proceso era recolectar toda la informacion
y enviarla a Bogota donde realizaban la impresion de pasaportes. En el 2015 surge un

nuevo pasaporte con mas seguridad y en el 2019 surge el pasaporte con captura biométrica.

Risaralda es el cuarto departamento que mas expide pasaportes, contribuye a generar

ingresos para el departamento.

Se agendan las citas por internet para hacer el proceso mas rapido y mayor afluencia
de citas, se cuentan con 7 maquinas formalizadoras, con capacidad de atender 300 personas

por dia. Para sacar una cita se debe de ingresar a la pagina a las 7:30 de la mafiana los dias
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martes y viernes. De esta forma se controla con mayor facilidad el nimero de personas que

pueden ser atendidas por dia.

Se requiere aumentar los recursos en la web, como la capacidad de velocidad en la
pagina para que puedan navegar hasta 500 personas. La pagina ya cumplio su ciclo, esta
proyectado a la creacion e implementacion de un software el préximo afio para realizar el

proceso de forma mas rapida y sencilla, permitiendo agendar la cita, realizar el pago.

Parte 2: Preguntas

Pregunta: ¢Cuéles son las necesidades de investigacion en la oficina de pasaportes?

Respuesta: Se debe reestructurar, iniciando desde el personal, porque se maneja
informacion confidencial de cada ciudadano (habeas data). Importante tener dentro del
personal un juridico y profesionales. Y que haya uniformidad en el perfil profesional de

todos los integrantes del equipo, al igual que en la escala salarial.

La nébmina en este momento esta compuesta por cinco (5) provisionales, cinco (5)
contratistas y un (1) aprendiz del Sena.

Se considera que es muy importante contar con personal nombrado porque permite
mayor responsabilidad y compromiso en el desarrollo de su funcién, es una labor donde se
maneja informacion confidencial y clave de acceso a sistemas internos de la gobernacion.

Pasaportes es la unica oficina que genera valor agregado y genera ingreso monetario

a la gobernacion.
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e Una de las debilidades que presenta la oficina es que cuenta con maquinas
desactualizadas cuando los procesos ya han avanzado igual que los elementos
complementarios como computadores.

No se tienen plan de contingencia para los casos donde se dafie una de las maquinas,
cuando se averia una maquina lo que hacen es disminuir el nimero de citas, lo que
representa disminucion en ingresos monetarios.

e Se considera que se necesita un grafélogo o dactiloscopista para evitar suplantacion
en la generacion de pasaportes, en el transcurso del tiempo se han presentado casos
de suplantacion.

e El tema de nomograma, contando con una persona que esté pendiente y

capacitandose en la normatividad vigente.

Pregunta: ¢Usted qué piensa de los tramitadores externos?

Respuesta: En el 2008 se intentd controlar el tema de los tramitadores proponiendo
que utilizaran un chaleco y estuvieran identificados por parte de una casa fotogréafica, pero

no se logra realizar esta adecuacion.

Los tramitadores se generan por parte del ciudadano, el ciudadano es quien lo
contrata a pesar que el tramitador no tiene ningn vinculo con el proceso de trdmite de
pasaporte ni con la oficina de pasaportes. Se proyecta que con la implementacion del nuevo

software se controle y se evite el uso de tramitadores.

Pregunta: ;Como se maneja el proceso cuando un ciudadano no cuenta con los
recursos necesarios (internet, desconocimiento del uso de herramientas ofiméticas) para

agendar una cita?

45



Respuesta: El ciudadano debe de buscar las herramientas para agendar la cita,
buscar los medios como por ejemplo trasladarse a un pueblo y hacerlo desde un café

internet.

En el afio 2017, 2018 y 2019 se implementd la descentralizacion de la oficina, se
visitaron los municipios, a partir de esta experiencia se identifico que se presentan algunos
inconvenientes como: conexidn no estable de internet, no se cuenta con los bancos que
reciban el pago, por lo cual las personas debian trasladarse hasta Pereira para realizar el

pago. (Actualmente con los pagos PSE puede que ya no se presente inconvenientes en el
pago).

Para realizar el proceso de descentralizacion se requiere un reajuste en la logistica,

transporte de los equipos, equipos de facil traslado.

Pregunta: ¢Cudles son las estrategias de divulgacion cuando se realiza el proceso de

descentralizacion?

Respuesta: Se realiza la notificacion a la alcaldia del municipio donde se va a
desarrollar el proceso de descentralizacion y desde la alcaldia inician la difusion por las
emisoras, prensa, perifoneo, WhatsApp; la difusion se hace de manera controlada porque
no se puede atender a gran cantidad de personas debido a que se trasladan los equipos para

una baja afluencia. (No se puede dejar sin los equipos y herramientas a la oficina principal).

Pregunta: ;Cuantas cifras esta manejando la oficina de pasaportes diariamente o

semanalmente y como se mide la efectividad de estas cifras?

Respuesta: En promedio se ofrecen 312 citas diariamente, en agosto se tramitaron

6.035 pasaportes, teniendo un horario de 7 de la mafiana hasta las 6 de la tarde, en
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septiembre la cifra fue de 5.463, manejando horario de 7 de la mafiana a 5 de la tarde

jornada continua y en octubre se tramitaron 5.475.

En promedio al dia se tramitan 280 pasaportes, la cifra baja un poco a lo estimado

debido a que algunos ciudadanos no asisten a las citas o las cancelan.

Pregunta: ;Coémo se mide el proceso de satisfaccion del ciudadano?

Respuesta: La oficina de pasaportes ya no se encarga de realizar este proceso, lo
hace directamente el ministerio. Donde en la Gltima encuesta realizada se hall6 que el

98,4% de encuestados esta satisfecho con el servicio recibido.

Pregunta: ¢El personal de la oficina de pasaportes rota constantemente?

Respuesta: Algunos contratistas llevan 3 afos, otros 2 afios y una persona de

provisionalidad lleva 4 afos.

Pregunta: ;Cémo es el clima laboral?

Respuesta: Se considera que se tiene un buen clima laboral. Cuentan con un espacio

para expresion de inconformidades y retroalimentacion de las actividades.

Se finaliza la entrevista con mucho agradecimiento por permitir y brindar la

informacidn que se requeria.

Material Fotografico

Este material esta autorizado previamente y es uso exclusivo de esta investigacién
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Grdfico 2. Oficina de pasaportes

Fuente: propia
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Entrevista 3
Departamento de Archivo
Entrevistadores: Estudiantes de la Fundacion Universitaria Area Andina
Entrevistado: Jefe del Departamento de Archivo
Fecha de la entrevista: 10 de noviembre de 2021
Hora de Inicio: 11: 00 am
Parte 1: Contexto

Estudiantes: Buen Dia, nosotros somos estudiantes de la Fundacion Universitaria
del Area Andina y pertenecemos al semillero de investigacion SI Pyme RC y en conjunto
con la gobernacion se realizé un convenio el cual permitira identificar las necesidades de

investigacion y posterior mejorar procesos internos de la toda la Secretaria Administrativa.

“Para entrar en contexto nosotros estuvimos revisando las bodegas de archivo,

tomamos registro fotografico y tenemos una vision mas amplia de lo que es el archivo ™.

Parte 2: Preguntas

Pregunta: ;como es el proceso de archivo?

Respuesta: El proceso archivistico se divide en archivos de gestidn, archivo central
y archivo histdrico. Nosotros tenemos implementado el archivo de gestion y el central. El

historico funciona en cada una de las dependencias, cada secretaria, cada direccién, cada

49



jefatura tienen un archivo central en este trabajan dia a dia. Este archivo generalmente cada
afio hace una transferencia documental con los archivos debidamente organizados e
inventariados, se trasladan a éste depdsito central y como pueden ver son mas de 1200 mtr2

de area donde se almacenan aproximadamente 20 mil metros lineales de documentacion.

Esto se encuentra debidamente organizado, inventariado, foliado y en una hoja de
transferencia documental. Cada que hay una transferencia nosotros verificamos, revisamos
y entregamos a cada responsable de archivo, los inventarios donde van a tener una relacion
de los documentos con cada numero, en que estanteria, en que sala y el tiempo. Todos los
documentos estan establecidos en la tabla de retencién documental y este afio hicimos un
ajuste. Todo esta inventariado y cada uno maneja su inventario. La custodia es del archivo
central pero la responsabilidad de cada uno de los documentos es de cada dependencia por

eso ellos manejan su inventario detalladamente de su archivo.

Pregunta: ¢Entonces todas las dependencias tienen acceso al archivo o es limitado?

Respuesta: cada dependencia tiene acceso a la documentacién que ellos generan o
producen con sus funciones, recursos humanos no tiene que hacer nada con planeacion, ni
planeacion con tesoreria. La norma dice que todo funcionario publico o contratista de la
administracion es responsable de los documentos genere o reciba y esos documentos debe
organizarlos y entregarlos debidamente con el tratamiento archivistico necesario para

cuando se va o llega algun funcionario.

Pregunta: ;Como es la ubicacion de los documentos, vemos que estan por cajas,

estan por areas o como los archivan?
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Respuesta: No, porque como esto constantemente es cambiante, entonces la
ubicacién de la caja va a variar porque se hacen eliminaciones, a medida que van llegando
se hacen las nuevas ubicaciones de las cajas por eso se dice ubicacion topogréfica, en que
sala, en que bandeja va quedando cada caja que va llegando, por eso no se ve el sector
salud, porque salud mafiana puede botar 20 cajas pero llegan 10, esa bodega va variando la

ubicacién se da al inventario, se le va asignando de acuerdo al inventario documental.

Pregunta: ¢Ese es el almacenamiento que ustedes utilizan en cajas, ese es el Unico

que tiene ya establecido?

Respuesta: Ya esta establecido, por caja, por estanteria, por bandeja y por la

cantidad de series documentales que tiene cada uno.

Pregunta: ¢Usted como considera el almacenamiento que tienen en el momento, o

si ya tienen procesos para digitalizacion? ¢Usted qué piensa, qué perspectiva tiene?

Respuesta: El problema es que estos documentos que nacieron de manera fisica si
se digitalizan tiene unos costos muy altos que no van asumir y no son necesarios, de pronto
para digitalizar es para procesos futuros o documentos que nacen en la actualidad. Los
contratos por ejemplo son una serie documental que duran Unicamente 20 afios, no se
justifica un gasto de digitalizar esta documentacion para ser eliminada, para que tenga
validez un comprobante legal tiene que tener una digitalizacion codificada o de lo contrario
no sirven, nosotros tenemos muchos documentos escaneados, pero son de consulta no

reemplazan el original. Es muy dificil asumir estos costos.

En estos momentos estamos en proceso de establecer el expediente electrénico para

procesos contractuales, estamos en pariales. Estamos estructurando primero.
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Pregunta: ¢ Cuentan con plan de contingencia frente a una emergencia ya que la

mayoria de los documentos estan en fisico?

Respuesta: Si, tenemos plan de contingencia, tenemos que estar verificando, hay
muchos documentos que ya estan en la NUBE, nosotros tenemos que garantizar, todos los

elementos de seguridad.

Pregunta: Si yo soy funcionaria y si se me pierde un archivo o por error lo elimino,

¢Usted como Jefe cdmo controlaria esta situacion?

Respuesta: El problema de los archivos digitales es que se pueden perder, de resto
los documentos que hay aca en fisico no se puede perder, es responsabilidad nuestra, todo
esta en un formato, por ejemplo si yo presto un documento, en una planilla ya establecida
se escribe la fecha y algunos otros datos, se llama “guia de afuera”, en estos momentos
tratamos de no prestar tanto los documentos fisicos, se estd implementado el envio digital
de acuerdo a la solicitud ya sea pagina o decreto y se envia escaneada para no dar salida al

expediente.
Pregunta: ¢El personal que esta a su cargo es idoneo, conoce todos los procesos?

Respuesta: No todos, la mayoria no tiene suficiente formacion académica, sobre
todo tenemos mucho problema en la ventanilla Gnica, que es la puerta principal del ingreso
con la informacion de ac4, tiene una alta rotacién y en general la mayoria son contratistas y

con muy poca formacion.
Pregunta: ¢la mayoria son contratistas?

Respuesta: Si, son contratistas o de un perfil bajo que no alcanzan a suplir la

necesidad del proceso.

52



Pregunta: No son idéneos para el cargo. ;Usted dice que hay alta rotacién de

personal?
Respuesta: En ventanilla es bastante la rotacion de personal.

Pregunta: ;Cual es la perspectiva del archivo, de lo que tiene a su cargo, como lo

ve, que problemas usted maneja, que cambiaria?

Respuesta: La norma es muy clara dice que deben tener por lo menos un perfil
archivistico, como minimo auxiliar de archivo y eso no pasa aqui en la gobernacion, o un
curso del Sena, pero tampoco se cumple, por esta razon a veces se presentan muchos

reprocesos, ingresan los documentos donde no es, relacionan lo que no es, etc.

Pregunta: Si usted tuviera la posibilidad de armar grupos de estudio para mejorar su
proceso, ¢queé seria lo mas relevante, donde quisiera que se investigue o que problemas

tiene o inconvenientes?

Respuesta: Lo primero seria formacion académica de los que van a trabajar aca,
porque lo mejor es hablar el mismo idioma, uno dice tal cosa y ya saben cémo es, lo ideal
de un archivo que sepan como lo manejen nadie depende de mi ni uno depender de nadie, o
si no viene alguien el que quedo sabe leer las tablas y lo importante es que la informacion
esté disponible no importa que esta enfermo o no pudo venir pero que entiendan lo que hay,
lo ideal es que nunca nadie pierda la venida, hay cosas dispendiosas y pueden tener algo

mas para la busqueda.

Ayer me encontré el caso que una persona ha perdido la venida 3 veces y no le han

podido resolver, es poder brindar una buena atencion.
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Pregunta: ¢En la parte fisica y la parte digital, con la implementacion de la politica
del 0 papel, qué inconvenientes cree usted que se pueden presentar o cuales se estan

presentando?

Respuesta: En estos momentos todos, antes de que se creara la secretaria de las
TIC, una direccion de sistema y a toda hora hablabamos yo iba planteaba la inquietud al
director de sistemas y €l buscaba la solucion. Ahora con la TIC esta gente no quiere nada
con nosotros y que todo nosotros y yo no soy ingeniero en sistemas yo no sé nada de eso,
esa gente volvio fue una guerra, yo no puedo pretender que ellos sean archivistas ni ellos
pueden pretender que yo sea ingeniero en sistemas. No hemos podido, no hay

comunicacion.

Debemos contar con mas tecnologia, pero no solo eso, sino contar con personas que

sepan orientarnos y asesorarnos cada que tengamos algun requerimiento.

Es decir, Reforzar conocimientos tecnol6gicos.

Fortalecernos con tecnologia o funcionarios que conozcan de tecnologia.

Pregunta: EI Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), ¢usted considera

que eso ha ayudado a mejorar el proceso de archivo?

Respuesta: Bastante

Pregunta: ¢En qué sentido?

Respuesta: En que como ya las decisiones las toma la alta direccion ya hay méas
compromiso de todas las dependencias se volvié transversal ya todo es obligacion, ya

deben poner mas cuidado ya es la sinergia de poder mejorar los procesos.
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Pregunta: ¢En la innovacion considera que debamos mejorar algo?
Respuesta: Mejorar todo, es que no tenemos nada.

Pregunta: ;Usted considera que tiene el personal suficiente; es decir en nimero de

personas?

Respuesta: Nunca van a sobrar nunca vamos a tener el personal suficiente siempre
se va a necesitar mas gente, en estos momentos en ventanilla Gnica un proceso en el que se
debe radicar todos los dias, hay documentos desde el 4 de octubre y no se han radicado por
falta de personal y hay 6 personas ahi que ni siquiera deben estar ahi porque no son las
funciones que realizan lo que conllevo también a un alto flujo el correo electronico. La
norma dice que independientemente del medio que utilice todo se debe radicar a diario. No

podemos incumplir.
Pregunta: ¢En estos momentos el personal esta sobrecargado?

Respuesta: Considero que si, ademas los perfiles de algunos servidores no ayudan

mucho, hay que explicarles y ensefiarles cosas del proceso que ya deben conocer.

Pregunta: En el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG) tenemos el
conocimiento de innovacién y en este caso lo que hay que investigar seria revisar la
sinergia con todos los procesos nuevos que se vienen. ¢ Considera que hay algo méas por

mejorar?

Respuesta: Todo esta por mejorar en mi concepto, porque realmente yo veo muy

precarias las condiciones de tecnologia aca y es lo que tiene mas demanda.

Pregunta: ¢ La parte de innovacion lo ha ayudado a mejorar?
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Respuesta: Si claro, yo pienso es en el ciudadano, no en el compafiero.
Pregunta: ¢Con respecto al servicio al cliente, que opina?

Respuesta: No hay servicio al cliente, no hay forma de evaluacion correcta.
Preguntan como le fue: califique buena, buenisima o excelente, no hay claridad en las

encuestas de satisfaccion, todo aparentemente es bueno cuando no siempre es asi.
Pregunta: ;Acé tienen encuesta de satisfaccion?

Respuesta: Si las aplican, pero no la tienen en cuenta para hacer un proceso de

mejora.

Pregunta: En esos momentos con los tiempos de respuesta para las solicitudes de

los ciudadanos, ¢se realiza seguimiento para velar por el cumplimiento?

Respuesta: Si claro, pero realmente no se evidencia y hago la claridad que “no

estoy aventando a la entidad o mucho menos”.
Pregunta: Campafias de 0 papel ¢;ustedes lo implementan?

Respuesta: Hago claridad es uso racional de papel, es imposible el 0 papel ya esta
debatido se llama es “uso racional de papel”. La politica es uso racional de papel. Algunos
expedientes que se quedan en el sistema ya 0 papel, el correo ha sido un éxito con el uso de

esta herramienta.

Tenemos buenos equipos de trabajo, apoyo de la administracion, pero si necesitamos

un poco mas de sinergia con otras dependencias en especial con las TIC.
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Aclaracién: No, aca se trata de mejorar. Como profesional, la persona que esta a
cargo debe decir que se debe mejorar para poder llevar a cabo el proceso de la mejor

manera.

EL entrevistado HIZO HINCAPIE DE QUE NO QUIERE SER VISIBLE ANTE LOS

DEMAS DE LO QUE ESTABA EXPRESANDO

Se le explico que somos un semillero de investigacion para poder validar cuéles son
esas necesidades que se estan evidenciando y asi poder dar una mejora al proceso, es
validar en qué se necesita profundizar y se le explica que lo que se va a entregar es un

diagndstico de necesidades
Para empezar a concluir se toma nota de lo siguiente:

e Fortalecer la formacion académica de su personal a cargo.

e Dinamizar los procesos con otras dependencias en este caso TIC.

e En el tema juridico todo estd armonioso todo esta correctamente, con ellos perfecto.
e Disminuir la carga laboral de los funcionarios a cargo.

e El servicio al ciudadano debe mejorar notablemente.

Se finaliza la entrevista con mucho agradecimiento por permitir y brindar la

informacidn que se requeria.

Material Fotografico
Este material esta autorizado previamente y es uso exclusivo de esta investigacion

Ventanilla Unica (Radicacion)
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Grdfico 4. Oficina de archivo

Fuente: propia

Grdfico 5. Buzon

Fuente: propia

58



Grdfico 6. Almacenamiento - bodegas

Fuente: propia

Grdfico 7. Almacenamiento

Fuente: propia
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Grdfico 8. Estanteria

Fuente: propia

Nube de Palabras

Grdfico 9. Nube de palabras entrevista 3
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Entrevista 4

Departamento de Archivo

Entrevistadores: Estudiantes de la Fundacién Universitaria Area Andina

Entrevistado: Auxiliar Administrativa en Talento humano en Gestién Documental

Fecha de la entrevista: 17 de noviembre de 2021

Hora de Inicio: 3: 00 pm

Parte 1: Contexto

Somos estudiantes de ultimo semestre de administracion de empresa y logramos
convenio con la gobernacion para desarrollar un proyecto de investigacion que permite
identificar las necesidades de investigacion para mejorar la gestion del conocimiento dentro
de la Secretaria Administrativa, estamos realizando entrevistas con aquellos funcionarios que
tienen un dominio y conocen de cada una de las areas entonces queriamos que nos contaras

un poquito de su nombre, su cargo y ya empezamos con las preguntas.

Parte 2: Preguntas

Pregunta: ¢Dentro de su trabajo del dia a dia, que ha identificado que podria
mejorarse 0 que hoy presenta inconvenientes que impide que la labor se desarrolle de la mejor
manera posible?

Respuesta: Basada en la poca experiencia que llevo en el cargo y siendo mi profesion
administracion de empresas considero que aun no podria indicarles con exactitud cuales
serian los puntos a mejorar; sin embargo, puedo indicar que la documentacion que estoy

manejando nueva se encuentra dentro de la normatividad establecida y a buena comunicacion
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entre los diferentes funcionarios que requieren documento y también aquellos que van a
ingresar.

Pregunta: ;Con qué frecuencia se le pide al personal que estd por planta que esté
actualizando su hoja de vida?

Respuesta: Se recalca mucho al momento de ingresar al personal que es
responsabilidad de cada uno de ellos estar actualizando la hoja de vida explicandoles los
beneficios que esto conlleva.

Pregunta: ¢En el momento estas historias laborales son fisicas Unicamente o tienen
una plataforma donde pueden actualizar la hoja de vida, ustedes como analizan o cémo
pueden llegar a saber qué persona es apta, digamos sale un cargo no sé, ;,como lo manejan
acé por niveles, grados?

Respuesta: Y0 no manejo ese proceso, pero el proceso que se encarga de realizar esta
funcion envian una vacante con la informacidn, cuales son las funciones de ese cargo y todos
tienen derechos de validar si se puede 0 no postular, se postulan varios no el 100% de la
poblacion solo aquellos que les Ilame la atencion. Yo conozco el proceso como tal y ya el
encargado en este despacho me solicita las historias y la persona verifica una por una de los
postulantes, y esta persona puede llamar a preguntar si entregaron toda la informacion si tiene
algo pendiente, revisan que documentos y actualizar.

Pregunta: Con respecto a eso, entonces el sistema de comunicacion de todas las areas
de la secretaria y su cargo que es neuralgico ya que genera procesos de crecimiento hacia el
interior de cada uno, entonces hay algunos inconvenientes.

Respuesta: No, todo lo contrario, esta informacion es de cada uno de los
colaboradores por lo que cuando solicitan revisar algo de su archivo tienen a disposicion

poder validarlo.
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Pregunta: ¢(En ese caso entonces no podria decir “voy a tomar una foto a esto”?

Respuesta: Lo pueden hacer, pero para evitar que algin documento se pierda la
opcion que les brindo es escanear el documento que solicitan.

Pregunta: ¢Usted tiene a su cargo contratistas?

Respuesta: No, solo directos de planta nada de contratista

Pregunta: ;Qué recomendaria que deberiamos investigar en su area que ayudara a
mejorar el proceso que nos diria?

Respuesta: Realmente es mas la responsabilidad que cada duefio de historia laboral
tiene, ya que depende de cada uno tener toda la informacién completa.

Pregunta: ¢Realmente la dificultad no es del proceso, sino de cada una de las
personas?

Respuesta: si, porque si nosotros tenemos la documentacion completa realmente cada
persona tiene la historia lista, usted tiene un listado de lo que necesita para sus historias
laborales antes de ingresar. Las afiliaciones son lo Unico que nosotros ingresamos
adicionales, el resto es de cada colaborador y empezamos en el reproceso de empezar a
solicitar lo que no traen. Yo pensaria que es mas “la parte humana” es la conciencia de cada
persona que sepa lo que necesita en su hoja de vida.

Pregunta: ¢(Digamos cuando una persona va tomar posesion de un puesto que
documentos debe traer para hacer el proceso de vinculaciéon?

Respuesta: El afio pasado fue mi proceso, cuando yo pase por la comision nacional
de servicio civil, cuando yo pase por esto me llego la informacion a mi correo y obviamente
nosotros debemos ir entrando a validar en qué posicion va uno y cuando uno ve que ya pasé
a uno lo llaman y a mi correo me enviaron el listado y de hecho basicamente son los mismos

de hoy. Estabamos en pandemia y todo por correo.

63



Pregunta: Ahora que ya no esta tanto la pandemia ¢como manejan el proceso?

Respuesta: Se llama a la persona se verifica el correo y se le envia el listado, se cita
y la persona ya debe traer la documentacion que se solicita y los documentos adicionales que
deben traer son el decreto de nombramiento, el acta de posesién ya firmada, eso se maneja
aca, la persona llega se posesiona se firma queda una copia de la historia laboral y todo queda
en el orden correspondiente.

Las personas no le dan importancia real a la documentacion de la hoja de vida, no hay
conciencia de las oportunidades que se tienen al tener actualizada la hoja de vida.

Conclusién: Yo creo que se requiere realizar unas campafias de concientizacion de
toda el area para que entiendan que tienen beneficios individuales tener la hoja de vida
actualizada.

Conclusién: Es importante para cada uno de nosotros, si yo tengo todo actualizado
tengo la posibilidad de ir escalando.

Pregunta: ¢Una ultima pregunta actualmente son 2 funcionarios en el proceso o solo
usted?

Respuesta: Acaba en esta parte solo yo, pero yo dependo de 2 funcionarios que estan
por fuera, no en el archivo central porque yo les envié documentacién a ellos yo envio toda
la informacion completa y organizada. Para abrir una historia laboral dependo de los 2
funcionarios y yo ya organizé todo y debo verificar que todo el paquete esté completo y si
falta esto inmediatamente informo que esta incompleto y que envien lo que falta para poder
abrir la historia.

Pregunta: ¢En general mas o menos cuantas historias laborales manejan en

promedio?
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Respuesta: En promedio casi 400 sin tener en cuenta que tengo los retirados que no
deben tener mas de dos afios, sin embargo, se pueden sumar los retirados.

Se termina la entrevista agradeciendo.

Material Fotografico

Este material estd autorizado previamente y es uso exclusivo de esta investigacion

Grdfico 10. Oficina Gestion Documental

Fuente: propia

Grdfico 11. Oficina Gestion Documental 2

Fuente: propia
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Entrevista 5

Seguridad y Salud en el Trabajo

Entrevistadores: Estudiantes de la Fundacién Universitaria Area Andina

Entrevistado: Administrador de Seguridad y Salud en el trabajo

Fecha de la entrevista: 17 de Noviembre de 2021

Hora de Inicio: 3:30 pm

Pregunta: ¢(En qué puntos hay oportunidades de mejora de los cuales se podria
investigar?

Respuesta: Indica que ahora se esta realizando una revision a la normatividad que se
estd manejando, la resolucion 312 de Seguridad y Salud en el Trabajo, el cual tiene un marco
normativo muy amplio ya que es una empresa que tiene mas de 50 empleados, se debe
cumplir con 62 items de la norma y de estos se desglosan otros items para cumplir. En este
momento se esta trabajando con la persona encargada para ver de qué manera se va a realizar
el proceso de reinduccidn a todo el personal, ya que se compré una aplicacién, pero esta no
permite realizar cambios ni ajustar a las necesidades (interactiva, subir videos, cambiar el
banco de preguntas, que se pueda actualizar y sea rotativo), por lo cual se estd analizando
qué estrategia se puede implementar para el proceso de reinduccion.

Pregunta: ¢Si tuviera la oportunidad de crear unos circulos de capacitacion dentro
del area, en que creeria usted que se deberia de hacer?

Respuesta: En el area para los profesionales se realizan reuniones mensuales en las
cuales se trabajan temas diferentes, pero uno de los temas mas necesarios para hacer proceso

de capacitacion es el de contratacion, ya que en lo publico es un tema muy amplio.
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Pregunta: ¢Cuando de contratacion, es el proceso a través del cual se vincula un
funcionario a la organizacion?

Respuesta: La gobernacion maneja las plantas como; cargos de confianza, libre
nombramiento y remocion, nombramiento en provisionalidad y contratos de prestacion de
servicios (por ejemplo, contratos de mano de obra). En los contratos de prestacion de
servicios se crea la necesidad y se ajusta, lo cual requiere un lenguaje para ajustar
técnicamente la necesidad.

Pregunta: ¢Para el tema de los contratistas y los funcionarios de planta, los manejan
aparte o hay una secretaria como tal que se encarga de los contratos y otra que se encarga del
ingreso de los funcionarios de planta?

Respuesta: Exacto, la Secretaria Administrativa tiene su grupo de profesionales
abogados en la oficina de bienes, entonces alla tienen los profesionales para el proceso de
contratacion, pero nosotros creamos la necesidad, debemos realizar la ficha técnica,
conciliaciones y alguna estructura del documento. Cuando son profesionales de la oficina
especificamente de Seguridad y Salud en el Trabajo, se hace todo el proceso; cuando el
abogado lo revisa se encuentran muchos detalles a los cuales debemos hacer cambios, lo cual
produce retrocesos.

Pregunta: ¢Ustedes hacen los requerimientos de contratacion de la Secretaria
Administrativa o solo los de su area?

Respuesta: Nosotros realizamos los requerimientos de los profesionales con los
perfiles que necesitamos y elaboramos los documentos necesarios para la contratacion de
nuestra area, en cuanto a la Secretaria Administrativa hay grupos especificos que se

encargan de los requerimientos de cada area.
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Pregunta: ;Como cree usted que se trabaja en una oficina cuando la mayoria son
contratistas y hay tan pocos funcionarios de planta? ;Se trabaja igual o hay menos control y
es mas complicado cumplir con las funciones que se les requieren a los colaboradores?

Respuesta: EI manejo de los contratistas debe estar muy estructurado y organizado
ya que hay normatividad que no se les puede exigir, pues ellos tienen unas obligaciones
contractuales. Entonces, hay que generar estrategias para poder cumplir con las obligaciones
del contrato, pensando en el resultado final. Nosotros tenemos una autoevaluacion, un
informe anual y una revision con la alta direccion en donde se hace todo el proceso, pensando
que todo lo que hacen los contratistas a que se dé el cumplimiento del informe.

Pregunta: ¢ El personal que contratan cumple con los requisitos académicos y con la
idoneidad?

Respuesta: Claro, ya que el area como tal conoce la necesidad y verifica que sea
profesional, que tenga la experiencia requerida y los cursos basicos que deba tener de acuerdo

a la actividad a desarrollar.

4.2 Analisis e Interpretacion de datos cualitativos

Para el andlisis e interpretacién de datos se seleccionaron 8 codigos o palabras
claves las cuales tendran relacion con las 5 entrevistas a profundidad que se realizaron en
este estudio, lo anterior con el fin de encontrar la relacion que existen entre los codigos y
los aportes claves o citas de cada uno de los entrevistados, de esta manera, determinar cual
es la frecuencia o repeticiones de cada palabra clave con las frases o citas de las entrevistas

aplicadas y asi obtener como resultado un diagnostico de las necesidades de investigacion
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en las areas de archivo y pasaportes de la Secretaria Administrativa de la Gobernacion de

Risaralda como esta descrito en el objetivo de este proyecto.

Palabras Claves o cddigos:

Grdfico 12. Palabras claves o codigos
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Los 8 cddigos del grafico No. 12, hacen referencia a las palabras que mas se repiten
en las 5 entrevistas a profundidad, aplicadas a los servidores publicos de la Secretaria
Administrativa de la gobernacion de Risaralda en las areas de archivo y pasaporte, estos
cddigos a su vez tienen un enraizamiento lo cual significa para esta investigacion, la
cantidad de veces que la palabra aparece o se vincula con las frases o citas en las entrevistas

aplicadas, como se puede observar en la imagen antes mencionada.

Diagrama de Sankey

El diagrama de sankey es una herramienta que permite visualizar la sinergia que

existe entre los procesos o0 areas de una organizacion, el ancho de cada una de las lineas
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determina la relacion o flujo que hay entre ambos cddigos o areas de estudio, esta
herramienta ayuda a identificar posibles fallas o necesidades en los procesos, los cuales se

deben intervenir para mejorar y retroalimentar el area afectada si asi se requiere.

Tabla de Co-Ocurrencia

Grdfico 13. Diagrama de co-ocurrencia

Fuente: propia
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Fuente: propia — software Atlas.T|

En el grafico No. 13 la tabla de Co-ocurrencia muestra la cantidad de veces que se
relacionan las palabras claves con las citas o frases, las cuales representan las necesidades
de investigacion o problematicas mencionadas por los servidores publicos en las entrevistas

a profundidad aplicadas en cada una de las areas de estudio (pasaporte y archivo).

En esta investigacion se analizaran los codigos mas relevantes de tal manera que el

diagnostico sea més preciso y logre alcanzar el objetivo esperado.



4.2.1 Andlisis segun el codigo

e Atencion al Ciudadano

Grdfico 14. Palabra clave - Atencion al ciudadano
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Fuente: propia — software Atlas Tl

Grdfico 15. Atencion al ciudadano - sankey
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Fuente: propia — software Atlas Tl

La palabra que mas citas tiene es Atencién al ciudadano (27), y esta a su vez tiene
un nivel alto de co-ocurrencia con TIC innovacion y con tecnologia obsoleta, (14 y 8) citas
respectivamente, es un punto neuralgico en este diagndstico ya que permite identificar que
la mayoria de los servidores pablicos son conscientes que sus procesos carecen de
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tecnologia e innovacion y no existe un enlace permanente con las TIC, lo cual hace que los
procesos sean poco dinamicos y por esta razon, se presentan demoras Yy reprocesos.
Asimismo, en el area de pasaportes y archivo hay tecnologia y maquinas obsoletas, algunas
de estas ya han cumplido su ciclo, lo anterior hace que la atencion al ciudadano no cumpla

con los niveles de satisfaccion esperados, en el grafico No. 15.

Ejemplo de Citas

A continuacion, se puede observar algunas citas que manifiestan los entrevistados

referente a la atencion al ciudadano:

Tabla 1. Citas referente atencion al ciudadano

3:13  Acéno hay servicio al cliente, falta atencion al
ciudadano.....

1:10  Laatencidn al ciudadano, se ha buscado desarrollar a
través de todo ese proceso y politica del MIPG es poder
fortalecer la atencion al ciudadano, desde ....

1:1 En estas areas si debe haber un canal directo con las
TIC, Innovar en tecnologia y cambiar maquinas
obsoletas......

1:11  Mejoraria con un proceso digitalizado, ya que por el
momento apenas se esta avanzando en el tema 'y
mejorar en tecnologia e innovacion TIC

2:02 La pagina ya cumpli6 su ciclo, ya es obsoleta esta
proyectado a la creacion e implementacion de un

software el proximo afio
Fuente: elaboracion propia
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e Formacién Académica

Grdfico 16. Palabra clave - Formacion académica
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Grdfico 17. Formacion académica - Sankey
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En el grafico anterior se puede observar que tiene (10) citas y tiene un alto nivel de Co-

ocurrencia con idoneidad y atencion al ciudadano (8,5) respectivamente, lo cual significa

para esta investigacion que en las areas de archivo y pasaporte de la Secretaria

Administrativa de la Gobernacion

de Risaralda se debe fortalecer los perfiles profesionales

de los colaboradores, el personal que se encuentra vinculado, en su mayoria, no cumple con
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la formacidn académica adecuada para desempefiar las funciones asignadas, esto hace que,
los procesos no tengan el flujo de efectividad necesario para llegar a las metas planeadas,
asimismo, es importante resaltar que si no hay personal idoneo es muy dificil que mejore la
atencion al ciudadano como se ilustra en el grafico No. 17, que es el punto més neuralgico
de esta investigacion, ya que es una entidad pablica y esa es su razon de ser poder satisfacer
las necesidades de las comunidades. Adicional a esto, existe muy poco personal de planta
en estas areas, en su mayoria son contratistas, lo cual hace que la rotacion de personal sea
muy alta y esto genera una gran inestabilidad en los puestos de trabajo. No obstante, su
labor es muy limitada, ya que de acuerdo a los aportes de los entrevistados muchos de ellos
no son idoneos y se limitan a realizar las funciones para lo cual fueron contratados. A

continuacidn, se testean algunas de los aportes manifestados por los entrevistados:

Ejemplo de Citas

Tabla 2. Citas referente formacién académica

3:5 En ventanilla es bastante la rotacién del personal y falta
idoneidad

3:6 Formacién académica, La norma es muy clara dice que deben
tener por lo menos un perfil archivistico, como minimo auxiliar
de archivo y eso no pasa aqui en la gobernacion

3:11 Considero que, si hay que distribuir cargas, ademas los
perfiles de algunos servidores no ayudan mucho, hay que
explicarles y ensefiarles cosas del proceso que ya deben
conocer, reforzar la formacion académica

1:3 La mayoria del personal son contratistas, gente joven, no se
nota el cambio, pero a veces no llegan personas adecuadas al
perfil que se requiere, no hay buena formacién académica

1:7 Se diferencia la responsabilidad que tiene un contratista y el
personal de planta, porque la persona contratada a través de
prestacion de servicios esta ligada a lo que dice el contrato,
mientras que la obligacion del personal de plata esta
enmarcada dentro del manual de funciones que diga su cargo

Fuente: elaboracidn propia
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e Idoneidad

Grdfico 18. Palabra clave - Idoneidad
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Grdfico 19. Idoneidad - sankey

|doneidad

Rotacion de Personal

formacion academica

comunicacion

Atencion al Ciudadano

Fuente: propia — software Atlas Tl

En el grafico No. 19 se puede visualizar que la palabra idoneidad obtiene 17 citas,

las cuales se relacionan en mayor proporcion con Formacion Académica, Atencion al

ciudadano y Comunicacion (8,6,5) respectivamente. En este punto de la investigacion se
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puede observar como todos los codigos o palabras claves van teniendo un engranaje, lo

anterior, le da precision al estudio y reafirma el diagndstico.

En este grafico se revela como la idoneidad va ligada directamente con la formacion
académica, esto significa que los aportes manifestados por los entrevistados son repetitivos
y tiene un alto indice de frecuencia, también se puede observar como la idoneidad esta
relacionada en un nivel mas bajo con 5 citas o aportes de los entrevistados con la
comunicacion y a su vez con 2 citas con la rotacion de personal existe en las areas de

estudio.

Teniendo en cuenta todas las manifestaciones y aportes de los entrevistados se puede
destacar que la palabra idoneidad en los servidores publicos escasea, y esto va muy ligado a
las necesidades antes mencionadas, la falta de formacién académica y la poca atencion al

ciudadano.

Ejemplo de Citas

Tabla 3. Citas referente Idoneidad

3:5 En ventanilla es bastante la rotacion del personal y falta
idoneidad
3:6 Formacion académica, La norma es muy clara dice que deben

tener por lo menos un perfil archivistico, como minimo auxiliar
de archivo y eso no pasa aqui en la gobernacién
3:3 falta idoneidad

1:4 Y que haya uniformidad en el perfil profesional de todos los
integrantes del equipo, teniendo en cuenta su formacién
académica, al igual que en la escala salarial.

3:14 Si, Son contratistas o de un perfil bajo que no alcanzan a suplir
la necesidad del proceso, no tienen formacion académica
apropiada, no son idéneos

Fuente: elaboracion propia
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e Comunicacion

Grdfico 20. Palabra clave - Comunicacion
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Grdfico 21. Comunicacion - Sankey
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Este grafico No. 21 muestra lo que ya se ha mencionado anteriormente y el enlace
tan directo que tiene la falta de comunicacion en los procesos con la poca idoneidad del
personal y la debilidad en la atencion al ciudadano, si los procesos o secretarias de la
Gobernacion de Risaralda no se comunican de una manera asertiva y dindmica es muy

dificil que mejore la atencion al ciudadano, en el momento existen muchos reprocesos y
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demoras ya que tampoco cuentan con personal idéneo para el desempefio de sus funciones

(ver los andlisis anteriores).

Ejemplo de Citas

Tabla 4. Citas referente a la comunicacion

1:2 Engranaje de cada una de las secretarias, hace falta en la parte
interna mas comunicacion directa para un oportuno proceso.
1:5 Trabajo en equipo y nivelacién de cargas laborales.

1:12 En el area proceso de contratacion con la actualizacion frente a
la normatividad y que se integren las otras secretarias.

Fuente: elaboracion propia

e TIC einnovacion, Tecnologia Obsoleta

Grdfico 22. Palabra clave - TIC e innovacion
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Grdfico 23. TIC e innovacion - sankey
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Grdfico 24. Palabra clave - Tecnologia obsoleta
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Grdfico 25. Tecnologia obsoleta - Sankey
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En los graficos 22 y 23 se logra evidenciar que la falta de tecnologia e innovacién
refleja una conexion notable con la poca atencién al ciudadano con un total de 14 aportes
de los entrevistados, asimismo en un nivel un poco més bajo, pero igual de importante se
evidencia que también conecta con la tecnologia que ya ha cumplido su uso con un total de

8 aportes de los entrevistados.

En los graficos 24 y 25 se refleja como la tecnologia obsoleta dificulta la calidad en

los procesos con un total de 8 aportes de los entrevistados.

Los resultados anteriores tienen un alto impacto en la atencion al ciudadano y en la

operatividad en general.
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CAPITULO V
5. Conclusiones y recomendaciones
5.1 Conclusiones
Este estudio cualitativo, logro identificar las necesidades de investigacion, teniendo
en cuenta, el proceso ya implementado en la Gobernacion de Risaralda, Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG), modelo que, de acuerdo con algunas de sus dimensiones,
Gestion del Conocimiento e Innovacién, esta investigacion logra cumplir a cabalidad con el

objetivo propuesto, encontrar dichas necesidades y entregar el diagndstico pertinente.

o Después de analizar los datos cualitativos obtenidos de la presente investigacion y
teniendo en cuenta los aportes de los entrevistados, los problemas mas repetitivos
son: la falta atencion al ciudadano, los bajos perfiles profesionales de los servidores
publicos, ausencia de sentido de pertenencia e idoneidad en los mismos, falta de

herramientas y aplicativos tecnoldgicos.

e Las necesidades encontradas en la Secretaria Administrativa son: Investigar sobre
los procesos de satisfaccion al ciudadano y revisar los canales de atencion,
investigar el proceso de seleccidn y contratacion de personal con respecto a los
perfiles profesionales de los servidores publico, examinar el proceso de tecnologias

de la informacion y las comunicaciones TIC.

e Existe una sinergia negativa en los procesos internos, es decir, no existe una buena
comunicacion con las TIC, herramientas, equipos, aplicaciones sofisticadas, etc., de
esta manera no va a ser posible alcanzar los niveles de satisfaccion al ciudadano y

adicional a esto, si no existe una buena motivacion hacia el recurso humano,
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fortaleciendo el nivel técnico o profesional de los servidores publicos, con el fin que

la operatividad fluya de la manera mas efectiva, el sistema como tal no va a poder

alcanzar los niveles esperados y tampoco va a ser posible lograr el nivel de

idoneidad que se ha manifestado en esta investigacion.

5.2 Recomendacion

Una vez concluida la investigacion, es pertinente recomendar lo siguiente:

Mejorar la comunicacion con las TIC, e innovar en aplicativos, redes
sociales, maquina y equipo, que permita que los procesos mas operativos,
como lo son archivo y pasaportes, logren dinamizar las actividades, adicional
a esto, es necesario capacitar a los servidores publicos en el manejo de las
mismas, con el fin que ellos realicen de manera més eficiente y efectiva sus
actividades y/o funciones.

Actualizar los equipos y maquinas que ya han cumplido su ciclo de uso o de
lo contrario cambiarlos por equipos mas novedosos, de esta manera mejoraria
notablemente la atencién al ciudadano y fluira mas los procesos internos en
cuanto a comunicacion con el cliente interno y externo.

Es importante que la Gobernacién de Risaralda genere propuestas de
conocimiento, incentivando los proyectos de investigacion, los cuales
permitan mejorar la administracion publica, de esta manera, cambiar

percepciones negativas e incrementar la idoneidad en los servidores publicos.
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Se hace necesario concientizar a los servidores publicos sobre la importancia
de la gestion del conocimiento e innovacion, ya que estas dimensiones
pertenecen al Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) y este
proceso se debe aprovechar al méximo, de lograrlo, las &reas de archivo y
pasaporte y en general la Secretaria Administrativa se vera beneficiada en
cuanto a corregir las falencias o debilidades y fortalecer los aspectos

positivos.
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Anexos

Anexo A: cuestionario guia

Introduccion

Nos encontramos realizando una serie de entrevistas a profundidad con el fin de
identificar las necesidades de investigacion en las areas de archivo y pasaportes de la
secretaria administrativa de la Gobernacion de Risaralda conforme respecto al Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion- Politica Gestion de conocimiento y la innovacion.

Se realiza de manera confidencial sin afectar a ningun colaborador del sector
publico.

Preguntas Generales

1.- ;Cuadles son las areas de mayor interés en la secretaria administrativa que
requiere mayor interés frente a este estudio de investigacion?

2.- ¢ Cudles son las areas con mayores dificultades en la secretaria administrativa
de la gobernacién?

Preguntas Enfocadas En las Areas correspondientes

3.- ¢Cbémo ve usted el manejo de la gestion documental en la parte administrativa
de la gobernacién? ¢ Funciona bien, que problemas se presentan y en que dependencias?
¢Se aplica la normatividad vigente?




4.- Cree usted que con la aplicacion del MIPG se han mejorado los procesos de
gestion documental?

si LI No [ ¢Por qué?

5.- ¢Considera usted que se optimiza el papel (recurso), reciclando y utilizando
bien la intranet y los correos electronicos para evitar derroche del mismo

6.- ¢Como considera usted que deberia manejarse la informacion archivistica en
la Secretaria Administrativa de la gobernacion?

Fisica [] Virtual [} ¢Por qué?

7.- ¢Cuentan con plan de contingencia frente a una emergencia?

8.- ¢ Para tramitar el pasaporte es necesario recurrir a intermediarios o solicitar
alguna cita, tiene algun costo, ¢como es el proceso?
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9.- ¢ Cudl es el problema mas reiterativo en el proceso de tramite de pasaportes?

10.- ¢Considera usted que hay mucho volumen de solicitudes, Como controlan las
solicitudes de los ciudadanos?

Si L No [J ¢Por qué?

11.- (El tramite de pasaportes es agil o considera usted que presenta retrasos o
demoras para responderle al ciudadano en los términos que dicta la ley?

Muchas gracias por su amabilidad y por el tiempo dedicado a contestar esta
entrevista, la cual nos servira de gran ayuda y poder avanzar significativamente en
la investigacion.
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